




ESCUELA DE POSGRADO  




Gestión Municipal y Calidad de Servicio en Usuarios del Centro 




TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE: 





LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 




LIMA - PERÚ  
2020 
Dr. Vega Vilca, Carlos Sixto (ORCID: 0000-0002-2755-8819)   



































A Dios por cuidarme y protegerme 
siempre de todo mal, permitiéndome 
cumplir con mis objetivos en mi vida 
y bendecirme cada día. 
A mi esposo Yllman por su amor y 
apoyo incondicional para cumplir 
con mis objetivos. Así mismo a mis 
queridos hijos Elian y Josselyn, por 
ser la luz de mi vida y llenarme de 
alegría y amor cada día, y ser mi 
fortaleza para poder seguir adelante 



























                                                                   Agradecimiento 
 
 
A la Universidad Cesar Vallejo, por 
haberme formado académicamente 
estos años con una plana docente de 
profesionales calificados y 
especializados de calidad. 
 
A mis asesores de tesis Carlos Vega y 
Gilmer Iglesias por apoyarme y guiarme 
con sus conocimientos para el 
desarrollo de mi trabajo de 
investigación. De igual manera a los 
papitos del Centro Adulto Mayor de San 
Pedro de Carabayllo por su cariño y 




Índice de contenidos 
 
 
Dedicatoria          ii 
Agradecimiento         iii 
Página del jurado         iv 
Declaratoria de autenticidad       v 
Índice de contenidos          vi 
RESUMEN          vii 
ABSTRACT          viii 
 
l. INTRODUCCIÓN         1 
MARCO TEÓRICO         3 
METODOLOGÍA 
Tipo y diseño de investigación       13 
Operacionalización de variables       14 
Población, muestra y muestreo (incluir criterios de selección)   18 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 19 
Procedimiento         22 
Método de análisis de datos       22 
Aspectos éticos         23 
RESULTADOS         24 
DISCUSIÓN          29 
CONCLUSIONES         32 
RECOMENDACIONES        33 
REFERENCIAS       35 






Se realizó el presente estudio con el objetivo de determinar la relación entre la 
gestión municipal y la calidad del servicio en los usuarios del Centro del Adulto 
Mayor San Pedro de Carabayllo, 2020. El estudio fue de tipo básico, con enfoque 
cuantitativo, de diseño no experimental, correlacional, y prospectivo. Participaron 
66 adultos mayores usuarios del centro del adulto mayor San Pedro de 
Carabayllo, calculados mediante muestreo no probabilístico, por conveniencia, 
se aplicó un cuestionario constituido por 40 ítems, que midió la percepción de la 
gestión municipal y la calidad de servicio recibida en el centro del adulto mayor 
San Pedro de Carabayllo de la Municipalidad de Carabayllo. Se encontró relación 
estadísticamente significativa (p=0,008) entre la gestión municipal y la calidad de 
servicio en general, además, al correlacionar la gestión municipal con cada 
dimensión de la calidad de servicio se encontró relación estadísticamente 
significativa entre gestión municipal y comprensión del cliente y seguridad, sin 
embargo no se encontró relación con capacidad de respuesta percibida por el 
usuario. Se concluyó que la relación entre las variables gestión municipal y 
calidad de servicio reflejan relación entre la planificación, organización, 
dirección y control que la Municipalidad de Carabayllo administra sobre el Centro 
del Adulto Mayor San Pedro y la percepción de la calidad de servicio que 
manifiestan los adultos mayores. A pesar de la deficiente distribución 
presupuestal conocida a nivel nacional, evidenciándose que la salud del adulto 
mayor es una de las prioridades de la Municipalidad de Carabayllo. 





The present study was carried out with the objective of determining the relationship 
between municipal management and the quality of service in the users of the San 
Pedro de Carabayllo Senior Center, 2020. The study was of a basic type, with a 
quantitative approach, of non- design. experimental, correlational, and 
prospective. 66 elderly users of the San Pedro de Carabayllo center participated, 
calculated by non-probability sampling, for convenience, a questionnaire 
consisting of 40 items was applied, which measured the perception of municipal 
management and the quality of service received in the center of the elderly San 
Pedro de Carabayllo of the Municipality of Carabayllo. A statistically significant 
relationship (p = 0.008) was found between municipal management and municipal 
management in general, in addition, when correlating municipal management with 
each dimension of service quality, a statistically significant relationship was found 
between municipal management and understanding of the client and safety 
However, no relationship was found with the responsiveness perceived by the 
user. It was concluded that the relationship between the variables municipal 
management and quality of service reflects the relationship between the planning, 
organization, direction and control that the Municipality of Carabayllo administers 
over the San Pedro Elderly Center and the perception of the quality of service 
manifested by the older adults. Despite the known poor budget distribution at the 
national level, it is evident that the health of the elderly is one of the priorities of 
the Municipality of Carabayllo. 
 





A nivel internacional las organizaciones públicas como municipios se 
empeñan en demostrar eficiencia en temas de gestión, que se encuentran 
vinculados a la calidad de servicio, apreciándose determinados cambios que 
abarcan diferentes aspectos en lo económico, cultural y social, por lo que las 
municipalidades deben cumplir con su rol de gestión en relación directa con el 
servicio brindado. 
En el Perú, persisten problemas para ejercer efectivamente la función 
pública, no solamente partiendo del punto de vista presupuestario, sino también 
problemas relacionados a transparencia e integridad, como por ejemplo falta de 
práctica de valores éticos. La población se siente impotente y se ve obligada a 
aceptar esta realidad, porque las mismas autoridades cuyo deber es castigar o 
corregir las malas prácticas, simplemente omiten, permiten o están involucrados 
en delitos que a través del uso de ciertos mecanismos vigentes por Ley disminuyen 
penas e inclusive favorecen lo injusto. Pese a las pruebas más reprochables que 
causan continuidad en las deficiencias de la gestión municipal y la desazón en 
el estilo de vida de la ciudadanía, los denunciantes que observan perdido su 
interés en poner orden terminan siendo denunciados. 
Una de las funciones públicas de protección social de los gobiernos locales 
es aspirar a tener adultos mayores saludables, mediante estrategias como las 
Casas del Adulto Mayor, espacios saludables, integrales y de socialización, que 
deberían beneficiar a la población adulta mayor y promover su inclusión en su 
localidad, sin embargo, es una arista más que se ve afectada por el desinterés 
municipal y la falta de transparencia e integridad, lo que ocasiona en los adultos 
mayores sentimientos de exclusión y olvido, provocando aislamiento en sus 
propios hogares, perdiendo la esencia de las casas del adulto mayor, las cuales 
deberían ser una alternativa de reinserción social. 
La Municipalidad de Carabayllo ha puesto en funcionamiento el Centro de 
Adulto Mayor de San Pedro de Carabayllo, en el que se encuentran inscritos 80 
adultos mayores, sin embargo, la calidad del servicio brindado es deficiente: la 
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falta de empatía por parte de las autoridades es alta, y la confiabilidad es nula. 
Las normas dadas por el Estado indican que las municipalidades tomen medidas 
requeridas para que se respeten los derechos del adulto mayor, garantizando un 
ambiente adecuado y brindando calidad de servicio, sin embargo, este centro 
presenta una infraestructura precaria y no cuenta con servicios básicos como luz, 
agua y desagüe, vulnerando aún más la salud de los adultos mayores asistentes. 
Así mismo no cuentan con personal suficiente y exclusivo para atender a los 
adultos mayores, el personal de turno realiza múltiples funciones debido a que 
el presupuesto que brinda la municipalidad de Carabayllo es escaso y contratan 
personal limitado, dejando de lado lo principal que es la atención exclusiva al 
adulto mayor. Además, no cuentan con un programa de actividades bien 
establecido (cursos de tejido, danza, masajes, actividades de dispersión, etc.), 
se dictan clases solo dos días en la semana, el resto de días de la semana el 
centro se mantiene cerrado, por lo que los adultos mayores no pueden ingresar 
al lugar, provocando insatisfacción por los servicios brindados por la Municipalidad 
de Carabayllo. Entre las causas más relevantes de esta problemática es el 
deficiente presupuesto recibido por parte del Estado, volviéndose un problema 
de salud pública, además que la gestión municipal en cuanto a la calidad de 
servicio de salud es deficiente. En este sentido, en la investigación se propone 
calcular la correlación entre la gestión municipal y calidad del servicio en usuarios 
de Centro Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo, 2020. Para la elaboración del 
presente estudio, se revisó bibliografía nacional e internacional, con la finalidad 





II. MARCO TEÓRICO 
Gallardo, et al (2019) indagaron sobre Gestión en el entorno comercial y la 
relación con su calidad del servicio a los clientes en del rubro farmacéutico, Loja, 
Ecuador, con el objetivo de relacionar el ámbito comercial con la calidad del 
servicio de atención al cliente en el rubro de medicamentos en Loja, midió la 
calidad del servicio gracias a la percepción de los trabajadores administrativos y 
trabajadores del área del servicio de atención al cliente, en cuanto a lo tangible, 
confiabilidad, seguridad y la capacidad de respuesta, empatía. El cuestionario se 
aplicó a 204 trabajadores de diferentes farmacias, 68 eran gerentes y 236 
consistían en recurso humano del departamento de atención al cliente. Encontró 
que cuando se trata de los aspectos que se relacionan con la calidad del 
servicio, al promediarse cercanamente a los 3 puntos generalmente muestran 
la favorable percepción por parte de la clientela hacia la tangibilidad de elementos 
como su confiabilidad, la empatía y su capacidad de respuesta, al relacionarse la 
gestión del entorno generalmente del medio ambiente y su calidad de servicio 
de atención    al cliente, los que llegan a calificar como buena o muy buena. En 
consecuencia, las condiciones generales del entorno se relacionaron de manera 
significativa (Sig. <0.05) con calidad de servicio prestado por el mercado del rubro 
farmacéutico de la ciudad de Loja. 
Carpio (2020), investigó la Gestión municipal y la relación en la 
satisfacción de la ciudadanía del Cantón Baba, provincia de Los Ríos - Ecuador, 
con el objetivo de calcular la relación entre la gestión del municipio y el nivel de 
satisfacción de la población de la provincia de Cantón Baba. El estudio fue de 
nivel cuantitativo y correlacional. Se aplicó el instrumento a 284 pobladores. El 
primer instrumento de recolección de datos midió la gestión municipal (D1. 
Servicio Municipal; D2. Capacidad de Respuesta; D3. Plan 0perativo Anual; D4. 
Plan Estratégico Institucional), la fiabilidad del instrumento fue: 0.765. El segundo 
instrumento de recolección de datos midió la satisfacción de la población (D1. 
Tiempo de Atención; D2. Trato recibido; D3. Confianza en el servicio), la fiabilidad 
del instrumento fue: 0.782. Entre los resultados se obtuvo que el 33,1% de 
encuestados tuvo una percepción regular en la calidad en gestión municipal, y un 
32,04% percibió una calidad de gestión alta, por otro lado, el 47,18% de 
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encuestados que percibió una mala capacidad de respuesta. 
Arciniegas, y Mejías (2017), indagaron sobre Percepción de calidad del 
servicio prestado en la Universidad Militar de Colombia, con el objetivo de 
analizar los resultados percibidos de los estudiantes sobre la calidad de servicio 
recibido, validando la herramienta SERVQUALing, el cual mide el impacto entre 
aquellas variables que contribuyen en la calidad de servicio de una institución. El 
estudio revisado fue de tipo cuantitativo, realizando un muestreo no 
probabilístico. Se realizaron encuestas como técnica de recolección de 
información, la cual fue analizada mediante cálculo estadístico multivariante, 
evaluando factores y análisis de regresión múltiple, dando como resultado que 
gran parte del cuerpo estudiantil se encontraba satisfecho con los servicios 
brindados en la institución. En el estudio se concluyó que mediante las 
percepciones se puede contribuir, diseñar e implementar pautas para mejorar la 
calidad de la educación universitaria. 
Sánchez (2017), indagó sobre Evaluación la calidad del servicio de 
atención al cliente en restaurante de hamburguesas de pizza dinner de Gualán, 
Zacapa, Guatemala, con el objetivo de resolver la calidad del servicio al cliente. 
Para evaluar la calidad del servicio utilizó el método ServQual, que identificó el 
índice de calidad del servicio al cliente y espacios de insatisfacción del cliente de 
acuerdo con la diferencia en cuanto a expectativa y la percepción. Se evaluó con 
una muestra de 70 de los clientes, 14 de los colaboradores y cuatro ejecutivos, 
calculados el tamaño de la muestra con la población conocida. Totalmente con la 
muestra empleada que resultó ser de 88 habitantes, se propone la propuesta de 
acción teniendo como objetivo la reducción de la brecha de insatisfacción que 
se encuentra en las variables, determinándose el índice de calidad de servicio 
en -0.18, indicándose de esta manera que la expectativa del cliente no excede la 
percepción, en tal sentido el método ServQual no existe calidad de servicio. 
Salazar y Cabrera (2017), indagaron en su estudio para Diagnosticar la 
calidad de servicio, en la atención referido a la atención del cliente, Universidad 
Nacional de Chimborazo, Ecuador Industrial, con el objetivo de calcular la calidad 
en cuanto al procesamiento de los servicios para inscripción en la Universidad 
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Nacional Chimborazo, en Ecuador, realizó una investigación descriptiva 
transversal, en donde se analizó la información obtenida por medio de encuestas 
aplicadas a estudiantes, utilizando el formato SERVQUAL, luego comparando el 
aspecto encontrado, resultando en aquella relación entre expectativa y 
percepción, que determinan su calidad de servicio. 
Jaramillo (2019), realizó un estudio sobre Calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes en la cooperativa Aprocassi, San Ignacio, 2019, con 
objetivo de relacionar la calidad de servicio con la satisfacción de los 
consumidores en la cooperativa Aprocassi, realizó una investigación descriptiva, 
correlacional, con enfoque cuantitativo. Se emplearon cuestionarios elaborados 
con preguntas cerradas las cuales se aplicaron a 64 socios de la Cooperativa. 
El estudio concluyó que existe relación directa entre la calidad de servicios y la 
satisfacción de los consumidores en la Cooperativa Aprocassi, se obtuvo como 
resultado una calidad de servicio muy alta, al igual del nivel de satisfacción de 
los consumidores de la Cooperativa Aprocassi. 
Perales (2018), presentó la investigación Gestión municipal y calidad del 
servicio público en el Municipio de la Provincia de Ica, 2018 con el objetivo de 
determinar cómo se relaciona la gestión municipal con la calidad del servicio 
público en la Municipalidad de la Provincia de Ica. La investigación fue no 
experimental, utilizando el formato descriptivo correlacional. Se obtuvo una 
muestra de 50 empleados del sector administrativo del Municipio de la Provincia 
de Ica. Se empleo la estadística descriptiva para la presentación de los 
resultados en figuras y tablas; además de la estadística inferencial para la 
comprobación de las hipótesis. Se encontró relación estadísticamente 
significativa entre gestión municipal y la calidad de servicios públicos en la 
Municipalidad de la Provincia de Ica. Se consideró recomendar al Gobierno 
Regional de Ica realizar capacitaciones de manera periódica en la que se incida 
en la importancia de la gestión municipal, de manera que se logre un liderazgo, 
planificar estratégicamente, gestionar recursos humanos y financieros. 
Pinchi (2018), desarrolló la investigación Gestión municipal y calidad del 
servicio del municipio distrital de Manantay, en la provincia de Coronel Portillo, 
departamento de Ucayali 2017, con el objetivo de correlacionar la gestión 
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municipal y la calidad de servicio ofrecido por la municipalidad del distrito de 
Manantay, estudio que buscó ser referente para que autoridades, personal 
administrativo y sociedad en conjunto conocieran el problema y pudieran 
proporcionar alternativa de solución que mejoren el próspero lugar. La 
metodología de la investigación fue correlacional, con formato transaccional. No 
se encontró relación significativa entre la gestión municipal y la calidad de 
servicio ofrecida por la Municipalidad distrital de Manantay, lo cual tiene como 
significado la influencia negativa de la gestión municipal sobre su calidad de 
servicio ofrecido por este municipio. 
Cervantes (2018), desarrolló la investigación Gestión de la administración 
y calidad de servicios para el usuario en la Gerencia Territorial Central del 
Huallaga 2017, con el objetivo de identificar la correlación entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicios a los usuarios de la Gerencia Territorial 
Central del Huallaga, se llevó a cabo un estudio básico con enfoque no 
experimental y correlacional. La muestra se conformó con 50 directores de los 
colegios de la provincia de Mariscal Cáceres, quienes mantienen comunicación 
constante con la Gerencia Territorial Huallaga Central. Se concluyó que los pasos 
administrativos estaban relacionados con la calidad de los servicios presentados 
a los usuarios de la Gerencia Territorial Central del Huallaga Central. 
Huanca (2017), desarrolló la investigación Gestión municipal y la calidad de 
vida de los pobladores en el distrito Villa El Salvador periodo 2012 al 2016. La 
investigación fue de  tipo exploratoria, relacional, descriptiva, se demostró la 
correlación entre gestión municipal y calidad de vida en los pobladores de Villa 
El Salvador periodo 2012 - 2016. Su esquema fue retrospectivo y transversal. Se 
empleó como técnica la entrevista a ex funcionarios municipales y encuesta a 82 
residentes padres de familia y jefes de hogar estructurado utilizando la escala de 
Likert. Obtuvo como resultado una relación altamente significativa entre gestión 
municipal y calidad de vida del pueblo (r=89%; Chi2=206.043, p valor = 
0.000<0.05; α=96.9%). 
La Gestión Municipal es un proceso sistematizado, participativo e integral 
que tiene la finalidad de planificar, ejecutar, seguir y evaluar estrategias para 
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cubrir diferentes campos a nivel municipal. Los municipios en el Perú, aunque 
bastante asimétricos, han visto aumentar sus recursos en años anteriores, 
estos cambios se asocian desde el momento que surge el concepto de 
desarrollo en la localidad desde la década de los años 80, determinándose 
diferentes métodos locales que se viene desarrollando en forma progresiva, 
esfuerzos del municipio los cuales van más allá de administrar necesidades y 
servicios básicos para liderar el proceso del desarrollo local. 
Según Estrada (2019) la Gestión Municipal implica el fortalecimiento de 
cuatro variables: la gestión institucional, la gestión operativa, la gestión financiera 
y la gestión presupuestal; que debe estar ligada a la dimensión social, la 
económica, la medioambiental y la política, entendiendo que en la realidad estas 
dimensiones existen como un todo y se afectan mutuamente, para poder 
evaluarlas. Además, la municipalidad es una instancia descentralizada que 
pertenece al Gobierno Local, que resultan de una elección democrática de la 
población. La municipalidad es una persona jurídica de derecho público con 
libertad política, económica y administrativa en temas propios de su capacidad, 
sin un buen diseño propuesto por la municipalidad los proyectos en meta tendrían 
dificultades en su logro final, como acontece en varias entidades del Estado, en 
donde se tienen problemas en cumplir con sus metas, quedando o dejando 
inversiones sin ejecutar. Esta situación es lo que genera en la población una 
percepción negativa (pp. 8, 24). 
Según Popescu, et al (2017) la Gestión Municipal se divide en cinco 
criterios o dimensiones, estos son: planeación, organización, dirección, control y 
calidad de servicio, los cuales se describen a continuación: planeación, es un 
proceso mediante el cual se obtiene información de administración funcional 
con la finalidad de analizar, procesar y evaluarla para iniciar un plan de acción 
para poder lograr sostenibilidad y rentabilidad en el tiempo. Organización, que se 
encarga del diseño de la organización interna institucional de la mano con el 
planeamiento estratégico. Dirección, corresponde mandar, influir y motivar a los 
trabajadores de la institución para realizar tareas esenciales. Las relaciones 
interpersonales y el tiempo son fundamentales para desarrollar cabalmente las 
tareas de la dirección (p. 6). Según Calero (2016), el Control corresponde a la 
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verificación del procedimiento o actividad y es medido para comparar con los 
datos obtenidos en base a las metas esperadas o propuestas (p. 39). Para definir 
la Calidad de Servicio, se recurrió a la publicación de Popescu, et al (2017), quien 
refirió que la calidad de servicio es identificar y satisfacer los requerimientos de 
los usuarios y otras partes interesadas, el término "calidad" no tiene el significado 
de "mejor" en cualquier sentido absoluto (p. 5). 
Según Tonato (2017), habló en su estudio que la colectividad de 
definiciones de calidad se han basado en la satisfacción del cliente, por lo que 
actualmente las definiciones más utilizadas son las que involucran al entorno de 
la organización que indican la capacidad de organización, y satisfacer las 
necesidades y expectativas de los clientes a través de sus productos, por lo tanto, 
permite la existencia de determinados criterios generales, denominados: 
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y 
comprensión, entre otras características que definen a la calidad de servicio”(p. 
34). Para Huapaya (2015) el servicio público para el Perú es una idea 
constitucional y, por tanto, aclarece nuestra organización, y además es una idea 
con un gran poder político: por a través de la creación y sustento de los 
servicios públicos el Estado se legaliza, y cumple con su motivo principal, de 
garantizar el bienestar de la población. Además, afirmó que la noción de servicio 
público se debe considerar en la nueva definición de estado subsidiario y de 
estado garante (pp. 369-373). 
 
Respecto a las escalas de medición de la calidad del servicio, según 
Popescu, et al (2017) entre los instrumentos diseñados para medir la calidad del 
servicio se tienen a ServPerf y ServQual, empleados para investigaciones 
académicas. Al dimensionar la calidad de atención puede estar definida así: 
“Tangible”: los ambientes físicos, equipos, y el aspecto de recurso humano. 
“Fiable”: habilidad para que realice un servicio ofrecido en forma fiable y con 
precisión. “Capacidad para respuesta”: disponer de la ayuda para el cliente y se 
proporcione el servicio ágil. “Seguridad”: la habilidad de conocer y ser cortes 
por parte del empleado y sea capaz de que se inspire seguridad y confianza. 
“Empatía”: la atención de forma individual que las organizaciones brindan a la 
clientela (p. 6). En cuanto a los conceptos sobre dimensiones de la Calidad del 
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Servicio, éstos han variado a través del tiempo, distintos autores proponen 
distintas formas de evaluar la calidad de servicio, según Núñez y Juárez (2018), 
refiere que son tres dimensiones que se relacionan entre sí, logrando la calidad 
del servicio solo si se alcanzan las tres, establece que las percepciones de 
calidad no requieren experiencia con el servicio; mientras que la satisfacción es 
puramente experiencial (p. 53). En relación a la variable Gestión Municipal, según 
Hurtado y Gonzáles (2015), este organismo público emite resultados excelentes 
en la población, ejecutando un procedimiento sistemático, íntegro y manejable 
de búsqueda de soluciones, con la facultad de sustituir cada requerimientos y 
perspectivas de los habitantes. Ejecutándose un emplazamiento para gestionar 
por resultados, lo que trata de facilitar a las instituciones estatales la guía efectiva 
e íntegra de su procedimiento de creación con valía pública para obtener una 
mayor efectividad en su comisión en el crecimiento municipal. La Gestión 
Municipal determina dentro de la Ley Marco de Modernización de la Gestión del 
Estado, teniendo como finalidad conseguir mejores niveles de efectividad de 
las instituciones públicas, de forma que se obtenga un servicio favorable para 
población, aumentando la utilización de los bienes públicos; según la Ley del 
Procedimiento Administrativo General, teniendo como finalidad de establecer las 
leyes jurídicas aplicables para que el proceder de la gestión pública sirva para 
equipar el interés general, acreditando los derechos de los clientes y sujetándose 
al ordenamiento constitucional y jurídico y la Ley Marco de 27 Descentralización, 
Ley N° 26922, la cual busca que se establezca una estructura de relaciones 
entre las instituciones públicas, para el logro de un gobierno unificado, distintivo 
y descentralizado. 
Con respecto a las Dimensiones de la Gestión Municipal, para Hernández 
(2016) la Planeación es un desarrollo de toma decisiones por anticipado, que 
introduce la clasificación de los cursos que se debe realizar una empresa y 
cada unidad de la misma para obtener determinados objetivos del modo más 
competente, y la Organización percibe un establecimiento con una estructura 
global, precisada, permanentemente y roles para la población que integran la 
empresa.  En relación a la variable de Calidad de Servicio, para Moya (2016) 
existen tres indicadores de calidad de servicio: 1. “Indicador de calidad del 
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proceso”: Evidencia el nivel de cumplimiento de las especificaciones en la 
realización a las actividades de la entidad, fundamentándose en los datos 
producidos por las mismas. 2. “Indicador de calidad del servicio”: Evidenciar las 
cualidades del servicio final proponiendo al visitante, a partir de los datos de 
inspección recogidos internamente. 3. “Indicador de calidad de la percepción del 
cliente”: Evidenciar el criterio del cliente respecto al servicio recibido, 
recogiéndose mediante encuestas. Un sistema de calidad completo debe precisar 
los 3 tipos de indicadores, del modo que exista un control global de las 
actividades y de los resultados generados frente al cliente por las mismas. Las 
causas que proporcionan el resultado final del proceso deben explorar en el 
origen, siendo un defecto detectado en la primera actividad evita la posible 
ejecución defectuosa del resto del proceso. Si se desea condicionar para 
obtener un delimitado resultado es necesario inspeccionar las causas que 
motivan. Los indicadores de calidad de los procesos van dirigidos a la cadena 
causa-efecto de las actividades de la compañía que impresionar en sus niveles 
de servicio. 
Según Luna (2014) el Control se refiere al desarrollo más importante de la 
administración ya que sin ello no podrá componerse si la empresa está en buen  
procedimiento o situación real para así encontrar las posibles deficiencias. El 
control es necesario porque se descubre los vacíos que se obtengan en las 
etapas de la administración como la planeación, organización y dirección 
corrigiendo esos problemas, lo cual se analizan y se brindan soluciones idóneas. 
Existen tres tipos de control: 1. “Control preventivo”: se ejecuta antes de la 
actividad preparando el futuro. 2. “Control concurrente”: indica el desarrolla en el 
mismo tiempo que una actividad se está prosperando siendo una supervisión 
directa, esto beneficia ya que se corrige problemas antes de que estas puedan 
ser perjudiciales económicamente. 3. “Control correctivo o posterior a la acción”: 
se desarrolla después que la actividad llego a su final es decir cuando los agravios 
ya están realizados (pp. 117-121). 
Las Dimensiones de la Calidad de Servicio son: comprensión del cliente, 
capacidad de respuesta, seguridad. Para Arhuis, F y Campo A. (2016) la 
comprensión del cliente significa esforzarse por reconocer a sus clientes y las 
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necesidades que refieren, además de conocer los requerimientos específicos de 
estas necesidades y expectativas de los clientes; dar una atención personalizada 
y ofrecer paquetes para cada servicio diseñado. Del mismo modo Muguira (2017) 
menciona que la capacidad de respuesta es el ingenio de ayudar a los 
consumidores y brindarles un servicio oportuno, refiere que la seguridad son 
conocimientos técnicos necesarios para orientar al consumidor y obtener su 
confianza y confort. Por otro lado Quispe (2015) nos indica que la seguridad está 
referida a los estados en las que se lleva a cabo el servicio como los 
pronósticos que se toman en consideración para los casos de contingencias, las 
medidas que se ejecutan para situaciones de desastres y también en la forma la 
cual se procederá para proporcionar armonía y estabilidad del servicio. 
 
En vista de que la Gestión Municipal está considerada a nivel nacional 
como falta de transparencia y de interés, y por los resultados concluidos en 
antecedentes de estudios revisados, se llegó a la siguiente formulación del 
problema general: ¿Cuál es la relación entre la gestión municipal y la calidad del 
servicio en los usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo, 
2020?; asimismo se formularon los problemas específicos: ¿Cuál es la relación 
entre la gestión municipal y la comprensión del cliente en la calidad del servicio 
de los usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo 2020?, 
¿Cuál es la relación entre la gestión municipal y capacidad de respuesta en la 
calidad del servicio de los usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro de 
Carabayllo 2020?, ¿Cuál es la relación entre la gestión municipal y la seguridad 
en la calidad del servicio de los usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro 
de Carabayllo 2020? 
La realización del presente estudio de investigación fue justificado con la 
finalidad de mejorar la calidad de servicio mediante una serie de procesos 
administrativos previos a la oferta se los servicios brindados por la Municipalidad 
de Carabayllo hacia los usuarios del Centro del Adulto Mayor de San Pedro. 
Asimismo, se justifica la importancia de priorizar la salud del adulto mayor, ya que 
es un problema álgido de salud pública. Según el informe sobre "Perspectivas de 
la población mundial 2019", en el año 2050, 1 de cada 6 personas en el mundo 
tendrá más de 65 años (16%), más que la proporción actual: 1 de cada 11 en el 
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2019 (9%). Para el año 2050 1 de cada 4 personas que viven en Europa y América 
del Norte podría tener 65 años o más. En el año 2018, las personas de 65 años o 
más superaron en cantidad a los niños menores de 5 años a nivel mundial. Se 
estima que el número de pobladores de 80 años o más se triplicará, de 143 
millones en 2019 a 426 millones en 2050. 
Es por ello que en esta investigación se busca tomar conciencia sobre las 
consecuencias que pueda traer el desinterés por parte del gobierno y 
municipalidades respectivas. Las consecuencias de la ignorancia y de una 
deficiente administración hacia el adulto mayor serían no solo sociales, sino 
también políticas y económicas, trayendo consigo problemas abruptos para la 
sociedad en general. Por lo tanto, reducir la fertilidad e incrementar la longevidad 
son puntos clave del envejecimiento a nivel mundial; pero la migración 
internacional también ha contribuido a la modificación de las estructuras de 
grupos etarios en varios países, siendo ésta olvidada y aún más vulnerable en 
países con problemas concomitantes. A continuación, los resultados de la 
presente investigación buscan contribuir a mejorar la gestión municipal, para 
conseguir un servicio efectivo hacia los adultos mayores. Estableciendo planes 
de calidad que permitan cambios en la gestión actual, así mismo, que esta 
investigación sirva como antecedentes a otros investigadores de estudios 
similares. 
Como Objetivo General a desarrollar en el presente estudio se plantea 
determinar la relación entre la gestión municipal y la calidad del servicio en los 
usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo, 2020, asimismo 
los Objetivos Específicos son: determinar la relación entre la gestión municipal y 
la comprensión del cliente en la calidad del servicio de los usuarios del Centro del 
Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo 2020; determinar la relación entre la 
gestión municipal y capacidad de respuesta en la calidad del servicio de los 
usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo 2020; determinar 
la relación entre la gestión municipal y la seguridad en la calidad del servicio de 
los usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo 2020. 
Por lo tanto, se plantea la siguiente hipótesis, de acuerdo a los objetivos 
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planteados: Hipótesis General: Ha: Existe relación entre la gestión municipal y la 
calidad del servicio en los usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro de 
Carabayllo, 2020. Hipótesis Específicas: Ha1: Existe relación entre la gestión 
municipal y la comprensión del cliente en la calidad del servicio de los usuarios 
del Centro del Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo 2020. Ha2: Existe relación 
entre la gestión municipal y la capacidad de respuesta en la calidad del servicio 
de los usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo 2020. Ha3: 
Existe relación entre la gestión municipal y la seguridad en la calidad del servicio 





2.1 Tipo y diseño de investigación 
 
La presente investigación es de tipo básico, como lo indican Sánchez et al 
(2018), porque se argumenta en la búsqueda de nuevos conocimientos sin una 
finalidad práctica específica e inmediata para conocer y evaluar la calidad del 
servicio que perciben los usuarios del Centro Adulto Mayor en relación a la 
comprensión del cliente, capacidad de respuesta y seguridad  (p. 79). 
Según Sánchez et al (2018) el enfoque es cuantitativo, ya que se sustentan 
en la medición numérica, se emplea la recolección y el análisis de datos en 
base al problema, con el que se puede aceptar o rechazar las hipótesis 
establecidas, mediante la utilización de análisis estadístico, para establecer 
características de comportamiento de una población de estudio (p. 59). 
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Según Domínguez (2015) el presente trabajo de investigación es de diseño 
no experimental, ya que se observan los fenómenos en un contexto natural que 
serán analizados posteriormente. Se describen situaciones previamente 
existentes, la variable independiente ocurre y no se puede modificar. La 
investigación es correlacional porque ofrece predicciones mediante la explicación 
de la relación entre variables y las cuantifica. Es prospectivo porque la 
información requerida para el estudio fue recogida a propósito de la investigación, 
por lo que posee control del sesgo de medición (pp. 52, 54). La representación 




Representación gráfica del Diseño de Investigación 
 
 
Dónde: M= Muestra, O1= Gestión Municipal, O2 = Calidad de Servicio, r= 
Relación entre las variables. 
 
2.2. . Operacionalización de variables 
 
Variable 1: Gestión Municipal (Independiente) 
 
Definición Conceptual: Es el conjunto de actividades, tácticas y procesos idóneos 
que permiten el desarrollo institucional, proyectando a la comunidad una imagen 
de gobierno edil responsable, eficiente y eficaz, con la finalidad de responder a 
las expectativas de la comunidad y cumplir los instrumentos de Gestión Municipal. 
Son cuatro aristas fundamentales: Planeación, organización, dirección y control.  
(Louffat, 2014, p. 2). 
 
Definición Operacional: la gestión municipal se mide mediante la evaluación de 
cuatro criterios de la gestión municipal: planeación, organización, dirección, y 
control, percibidos por los usuarios del centro del adulto mayor San Pedro de 
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Carabayllo, mediante escala de Likert (Louffat, 2014, p. 2). 
Variable 2: Calidad de Servicio (Dependiente) 
 
Definición Conceptual: se obtiene de la comparación entre las expectativas (lo 
que se cree que una institución debe ofrecer) y las percepciones después de 
recibir el servicio (Berry et al, 1993, p. 23). 
Definición Operacional: la definición de la variable se realiza mediante el cálculo, 
según la escala de Likert, de la calidad de servicio percibida por los usuarios del 
centro del adulto mayor San Pedro de Carabayllo. Son tres dimensiones que 
serán medidas: comprensión del cliente, capacidad de respuesta, y seguridad 





Operacionalización de la variable 1: Gestión Municipal 
 






Nivel de Planificación 
 
Del 24 al 27 
 
Nominal 
Alto: 34 - 45 
Regular: 21 - 33 




Nivel de Organización 
 
Del 28 al 31 
 
Nominal 
Alto: 27 - 35 
Regular: 17 - 26 




Nivel de Dirección 
 
Del 32 al 35 
 
Nominal 
Alto: 52 - 70 
Regular: 34 - 51 




Nivel de Control 
 
Del 36 al 40 
 
Nominal 
Alto: 27 - 35 
Regular: 17 - 26 
Malo: 7 - 16 
 















Capacidad de respuesta 
Profesionalidad 
 




Alta: 33 - 45 
 
Media. 21 - 32 
 























Alta: 84 - 110 
 
Media. 53 - 83 
 













Alta: 34 - 45 
 
Media. 22 - 33 
 
Baja: 9 - 21 
 




2.3 Población, muestral y muestreo 
 
La población es un conjunto de elementos y considera que la unidad de 
población posee la misma característica común del estudio, dando origen a la 
data para la investigación”. Según registro del Padrón-2019 del Centro del 
Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo, se estimó un promedio anual de 80 
usuarios (Ñaupas et al, 2018, p. 37). 
La muestra como Conjunto de casos extraídos de la población mediante 
un sistema de muestreo probabilístico o no probabilístico (Sánchez et al, 2018, 
p. 93). 
Para el presente estudio se empleó el muestreo probabilístico, por 
conveniencia porque los individuos que comprenden la muestra poblacional 
presentan igual condición probable de que se incluya en la muestra según 










Dónde: n = 66 
n = el tamaño de la muestra  
N = tamaño del universo 
Z = Nivel de confianza 95% (1,96) 
e = margen de error máximo que admito (5%)  
p = probabilidad de éxito (0.5) 
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Criterios de inclusión 
 
1. Usuarios que acuden constantemente al Centro Adulto Mayor San Pedro 
de Carabayllo. 
2. Usuarios que participan en las actividades educativas, recreativas del 
Centro Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo. 
3. Usuarios que aceptaron contestar las encuestas. 
4. Usuarios que contaron con un teléfono para contestar las encuestas. 
 
 
Criterios de exclusión 
1. Usuarios que no acuden con frecuencia al Centro Adulto Mayor San Pedro 
de Carabayllo. 
2. Usuarios que no aceptaron contestar las encuestas. 
3. Usuarios dependientes, con incapacidad de expresarse. 
4. Usuarios que no hablan castellano. 
 
 




Para recoger la información sobre la primera y segunda variable, se utilizó 
la encuesta, con la que se recogieron los datos la percepción de la calidad de 
atención y gestión municipal percibida por los adultos mayores sobre la casa del 
adulto mayor de Carabayllo, de la Municipalidad de Carabayllo. La información 
obtenida nos sirvió para acercarnos a los objetivos del presente estudio. 
Instrumentos de recolección de datos: 
Cuestionario para medir el nivel de Gestión Municipal y la Calidad 
de Servicio Autor : Isabel Emma Aparicio Soria 
Año : 2020 
Tipo de instrumento : Cuestionario 
Objetivo : Medir el nivel de gestión municipal y la calidad 
de servicio 
Población : Usuarios del Centro de Adulto Mayor 
Número de Ítems 40 
Aplicación : Individual 
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Tiempo de administración : 40 
minutos. Escala de medición : Escala tipo 
Likert: 
 
Se acondicionó el cuestionario SERVQUAL (cuestionario de percepción) 
tomando como base la descripción de los servicios que brinda la casa del adulto 
mayor, divididos en tres dimensiones según la percepción del adulto mayor. La 
herramienta SERVQUAL maneja una escala de respuestas de cinco niveles, 
como número 1: nunca; 2: casi nunca; 3: a veces; 4: casi siempre, y el número 
5: siempre, opciones que permitieron variar la respuesta de cada pregunta 
ofrecida al cliente. La ficha se dividió en 7 partes: Planificación, dirección, 
organización y control, que evaluaron la percepción de la Gestión de la 
Municipalidad de Carabayllo, y la comprensión del cliente, capacidad de 
respuesta y seguridad, que midieron la calidad del servicio ofrecida por el centro 





Validez de respuesta (piloto): Se aplicó una prueba piloto al 15% (10) de la 
muestra con el objetivo de mejorar el instrumento y su tiempo de aplicación. 
Validez estadística: Se calculó el análisis estadístico, y se determinó la validez 
con el cálculo del Alfa de Cronbach. 
Validez por jueces: La confiabilidad se determinó sometiendo el instrumento de 
recolección de datos al juicio de tres expertos los cuales revisaron la claridad, 
objetividad, actualización, organización, suficiencia, intencionalidad, coherencia, 
metodología y pertinencia de los ítems, fueron expertos en metodología de la 
investigación y gestión pública: Dr. Juan Charry Aysanoa, Mg. Carlos Jaimes 
Velasquez y Janet Carpio Mendoza. 
1. Se brindó información a cada experto acerca del objetivo de estudio, 
hipótesis, operacionalización de las variables, diseño metodológico, entre 
otros. 
2. Se brindaron formatos a cada experto, que incluyeron instrucciones para la 
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revisión, y hojas de respuesta para validar, juicios de expertos sobre la 
conformidad del instrumento de la escala propuesta y una constancia de 
validación. 
3. Se recogió el dictamen de los jueces y se modificaron las preguntas 




Distribución de los jueces evaluadores 
 
Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificación 
Dr. Juan Charry Aysanoa SI SI SI Aplicable 




Mg. Janet Carpio Mendoza SI SI SI Aplicable 




Según Heale y Twycross (2015) la confiabilidad del estudio tiene que ver 
con el instrumento que, al medir varias aplicaciones, los resultados a obtener 
deben ser semejantes o iguales. Una aproximación fiable de la confiabilidad se 
logra a través de los parámetros (pp. 66-67). Una vez efectuada la aplicación del 
instrumento de validez, se usó el juicio de confiabilidad empleando el coeficiente 




Valores instrumento Alfa de Cronbach. 
 
Condición Acotación 
De -0.01 a 0 No resulta Confiable 
De 0.01 a 0.49 Confiabilidad baja 
De 0,50 al 0,75 Confiabilidad moderada 
Del 0,76 al 0,89 Confiabilidad fuerte 
De 0,90 al 1,00 Confiabilidad alta 





Estadísticas de Fiabilidad 
 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,528 40 
Fuente: IBM SPSS Estatistics visor. 
 
Se calculó el Alfa de Cronbach en el programa estadístico SPSS, 
obteniendo como resultado 0,528, lo cual se traduce como una confiabilidad 




En el presente trabajo de investigación se aplicó un cuestionario con 
Escala de Likert relacionando al nivel de gestión municipal y la calidad de servicio 
percibidos por los usuarios del centro del adulto mayor San Pedro de 
Carabayllo, cabe resaltar que la aplicación de los cuestionarios para la 
recolección de información se realizaron de forma virtual mediante el uso de la 
aplicación de Google Drive: Formularios de Google, el cual fue remitido vía virtual 
a los teléfonos móviles de la población de estudio, asimismo se realizó la 
tabulación de los resultados en el Software Estadístico SPSS (Statistical Package 
for the Social Sciences) versión 26.0. 
 
2.6 Método de análisis de datos 
 
En esta exploración se utilizó el software SPSS versión 26.0, de acuerdo 
al instrumento desarrollado. Estadística descriptiva: Se realizó el cálculo 
estadístico de los datos adquiridos con la ficha de recolección de datos, se diseñó 
la base de datos para calcular frecuencias y porcentajes, luego se analizaron e 
interpretaron los resultados obtenidos y se presentaron en tablas de doble 
entrada. Estadística Inferencial: Se aplicó la prueba Rho de Spearman para 
determinar la correlación entre ambas variables. 
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Tabla 6. 
 
Coeficiente de interrelación de Spearman 
 
Valores Interpretación 
0 Sin correlación 
± 2 Correlación débil 
± 0.5 Correlación moderada 
± 0.8 Correlación buena 
Correlación perfecta 
Fuente: Roy-García, (2019, p.356). Metodología de Investigación. 
 
 
Prueba de hipótesis: 
- Si sig (bilateral)<0,01 entonces rechaza Ho (hipótesis nula). 
- Si sig (bilateral)>0,01 no rechazamos la misma. 
 
 
2.7 Aspectos éticos 
 
Se reservó la identidad de los adultos mayores encuestados, la 
información conseguida se conservó conforme fueron obtenidas por el software, 
por último, se respetó el cumplimiento las reglas y normas determinadas por el 
APA y las normas de la UCV. Debido a problemas morales, no se hizo 
referencia a los nombres de los encuestados. El presente estudio, se 
desarrolló respetando a los participantes; así como su comportamiento, 
ideología, costumbres, valores y creencias. Se tomaron en cuenta los siguientes 
principios éticos: 
a. Principio de beneficencia. 
b. Principio de la no modificación. 
c. Principio de la autonomía. 
d. Principio ético de justicia. 
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IV. RESULTADOS 
 
A continuación, se presenta la tabulación de los resultados de los 
cuestionarios aplicados a los usuarios del Centro del Adulto Mayor San 
Pedro de Carabayllo, para obtener información sobre las variables: gestión 





Relación entre la gestión municipal y la calidad del servicio en los 
usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo, 2020. 
Calidad de Servicio 
Total 




Regular Recuento 12 0 12 
 % dentro de Gestión Municipal 100,0% 0,0% 100,0% 
  % dentro de Calidad de Servicio 26,7% 0,0% 18,2% 
  % del total 18,2% 0,0% 18,2% 
 Alta Recuento 33 21 54 
  % dentro de Gestión Municipal 61,1% 38,9% 100,0% 
  % dentro de Calidad de Servicio 73,3% 100,0% 81,8% 
  % del total 50,0% 31,8% 81,8% 
Total  Recuento 45 21 66 
  % dentro de Gestión Municipal 68,2% 31,8% 100,0% 
  % dentro de Calidad de Servicio 100,0% 100,0% 100,0% 
  % del total 68,2% 31,8% 100,0% 
 
Nota: elaborada para el estudio 
 
 
El 18,2% (n=12) de los encuestados percibió que la municipalidad de 
Carabayllo tuvo una gestión municipal regular, de los cuales el 100,0% 
refirió percibir una calidad de servicio regular. 
El 81,8% (n=54) de los encuestados percibió que la Municipalidad de 
Carabayllo tenía una gestión municipal alta, de los cuales el 61,1% refirió 
percibir una calidad de servicio regular, y el 38,9% una calidad de servicio alta. 
pág. 26  
Tabla 8. 
 
Relación entre la gestión municipal y la comprensión del cliente en 
la calidad del servicio de los usuarios del Centro del Adulto Mayor 
San Pedro de Carabayllo 2020 
 
Comprensión del cliente 
Total 
   Regular Alta  
Gestión 
Municipal 
Regular Recuento 7 5 12 
 % dentro de Gestión Municipal 58,3% 41,7% 100,0% 
  % dentro de Comprensión del Cliente 77,8% 8,8% 18,2% 
  % del total 10,6% 7,6% 18,2% 
 Alta Recuento 2 52 54 
  % dentro de Gestión Municipal 3,7% 96,3% 100,0% 
  % dentro de Comprensión del Cliente 22,2% 91,2% 81,8% 
  % del total 3,0% 78,8% 81,8% 
Total  Recuento 9 57 66 
  % dentro de Gestión Municipal 13,6% 86,4% 100,0% 
  % dentro de Comprensión del Cliente 100,0% 100,0% 100,0% 
  % del total 13,6% 86,4% 100,0% 
Nota: elaborada para el estudio 
 
 
El 18,2% (n=12) de los encuestados percibió que la municipalidad de 
Carabayllo tuvo una gestión municipal regular, de los cuales el 58,3% (n=7) 
refirió percibir una comprensión del cliente como calidad de servicio regular, 
y el 41,7% (n=5) refirió percibir una comprensión del cliente alta. 
 
El 81,8% (n=54) de los encuestados percibió que la Municipalidad de 
Carabayllo tenía una gestión municipal alta, de los cuales el 13,6% (n=9) 
refirió percibir una comprensión del cliente como calidad de servicio regular, 
y el 86,4% (n=57) refirió percibir una comprensión del cliente alta. 
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Tabla 9. 
 
Relación entre la gestión municipal y la capacidad de respuesta en la 
calidad del servicio de los usuarios del Centro del Adulto Mayor San 
Pedro de Carabayllo 2020 
 
 
Capacidad de Respuesta 
     Total 





Recuento 12 0 12 
 % dentro de Gestión Municipal 100,0% 0,0% 100,0% 
  % dentro de Capacidad de 
Respuesta 
18,5% 0,0% 18,2% 
  % del Tot l 18,2% 0,0% 18,2% 
 Alta Recuento 53 1 54 
  % dentro de Gestión Municipal 98,1% 1,9% 100,0% 
  % dentro de Capacidad de 
Respuesta 
81,5% 100,0% 81,8% 
  % del Tot l 80,3% 1,5% 81,8% 
Total  Recuento 65 1 66 
  % dentro de Gestión Municipal 98,5% 1,5% 100,0% 
  % dentro de Capacidad de 
Respuesta 
100,0% 100,0% 100,0% 
  % del Tot l 98,5% 1,5% 100,0% 
Nota: elaborada para el estudio 
 
 
El 18,2% (n=12) de los encuestados percibió que la municipalidad de 
Carabayllo tuvo una gestión municipal regular, de los cuales el 100,0% (n=12) 
refirió percibir una capacidad de respuesta como calidad de servicio deficiente. 
 
El 81,8% (n=54) de los encuestados percibió que la Municipalidad de 
Carabayllo tenía una gestión municipal alta, de los cuales el 98,1% (n=53) refirió 
percibir una capacidad de respuesta como calidad de servicio deficiente, y el 
1,5% (n=1) refirió percibir una capacidad de respuesta alta. 
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Tabla 10. 
 
Relación entre la gestión municipal y la seguridad en la calidad del 








Media Recuento 12 12 
 % dentro de Gestión Municipal 100,0% 100,0% 
  % dentro de Seguridad 18,2% 18,2% 
  % del Total 18,2% 18,2% 
 Alta Recuento 54 54 
  % dentro de Gestión Municipal 100,0% 100,0% 
  % dentro de Seguridad 81,8% 81,8% 
  % del Total 81,8% 81,8% 
Total  Recuento 66 66 
  % dentro de Gestión Municipal 100,0% 100,0% 
  % dentro de Seguridad 100,0% 100,0% 
  % del Total 100,0% 100,0% 
Nota: elaborada para el estudio 
 
 
El 18,2% (n=12) de los encuestados percibió que la municipalidad de 
Carabayllo tuvo una gestión municipal regular, de los cuales el 100,0% (n=12) 
refirió percibir una seguridad como calidad de servicio alta. 
 
El 81,8% (n=54) de los encuestados percibió que la Municipalidad de 
Carabayllo tenía una gestión municipal alta, de los cuales el 100,0% (n=54) refirió 
percibir una seguridad como calidad de servicio alta. 
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Correlación de Spearman entre la gestión municipal y la calidad de 
servicio de los usuarios del Centro Adulto Mayor San Pedro de 
Carabayllo, 2020. 
Calidad de Servicio 
Rho de Spearman 
Gestión Municipal Coeficiente de correlación ,322 
 P-valor sig. (bilateral) ,008 
 N 66 
 
Fuente: IBM SPSS Estatistics visor. 
Después de la evaluación de la correlación entre las variables Gestión 
municipal y Calidad de Servicio sobre los 66 encuestados, se realizó la 
correlación de Spearman, en la que se obtuvo un valor de p valor o sig. 
(bilateral), de 0,008, en relación al parámetro de SPSS (1% 
= 0.01), al obtener una comparación menor a 0.01 se rechazó la hipótesis 
general nula: existe correlación entre gestión municipal y la calidad de servicio 
percibidas por los usuarios del centro del adulto mayor San Pedro de Carabayllo, 




Correlación de Spearman entre la gestión municipal y las 
dimensiones de la calidad de servicio de usuarios del Centro Adulto 
Mayor San Pedro de Carabayllo, 2020. 
 






Coeficiente de correlación ,614 ,058 ,371 
P-valor sig. (bilateral) ,000 ,641 ,009 
N 66 66 66 
Fuente: IBM SPSS Estatistics visor. 
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Después de la evaluación de la correlación entre la variable Gestión 
Municipal con cada dimensión de la variable Calidad de Servicio sobre los 66 
encuestados, se realizó la correlación de Spearman, en la que se obtuvo los 
siguientes valores: 
 
Respecto a la relación entre gestión municipal y la dimensión de la calidad 
de servicio: comprensión del cliente, se obtuvo un valor de p=0,000 (<0.01), lo que 
nos permitió rechazar la hipótesis nula: existe correlación entre gestión municipal 
y la comprensión del cliente percibidas por los usuarios del centro del adulto mayor 
San Pedro de Carabayllo, de la Municipalidad de Carabayllo, 2020. 
 
Respecto a la relación de gestión municipal y la dimensión de la calidad 
de servicio: capacidad de respuesta, se obtuvo un valor de p=0,641 (>0.01), lo 
que nos permitió aceptar la hipótesis nula: no existe correlación entre gestión 
municipal y la capacidad de respuesta percibidas por los usuarios del centro del 
adulto mayor San Pedro de Carabayllo, de la Municipalidad de Carabayllo, 2020. 
 
Respecto a la relación de gestión municipal y la dimensión de la calidad 
de servicio: seguridad, se obtuvo un valor de p=0,009 (<0.01) lo que nos permitió 
rechazar la hipótesis nula: existe correlación entre gestión municipal y la 
seguridad percibidas por los usuarios del centro del adulto mayor San Pedro de 






Respecto a la relación entre gestión municipal y la calidad de servicio 
percibidos por los usuarios del centro del adulto mayor San Pedro de la 
Municipalidad de Carabayllo, se encontró relación entre la percepción de un alto 
nivel de gestión municipal (81,8%) y una percepción de una regular (61,1%) y 
alta (38,9%) calidad de servicio del centro del adulto mayor de la Municipalidad 
de Carabayllo con un valor de p= 0,008, lo que se interpreta como una relación 
estadísticamente significativa, similar al estudio de Cervantes (2018), el 56% de 
los usuarios percibe un nivel regular en gestión administrativa en la Gerencia 
Territorial; seguido el 24% de los usuarios perciben un buen el nivel en gestión 
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administrativa. Asimismo, en relación al nivel de calidad de atención según la 
percepción de los usuarios el 40% tiene un nivel de calidad media y el 36% de 
los usuarios percibe un nivel alto, por otro lado, Carpio (2020) encontró en el 
33,1% de encuestados una percepción de la calidad de gestión municipal regular, 
y un 32,04% percibieron una calidad de gestión alta; concluyendo que en la 
percepción es necesario implementar estrategias para lograr una adecuada 
educación universitaria. 
Por otra parte, los resultados encontrados en la presente investigación, 
también guardan relación con los hallados en Gallardo et al (2019), quienes 
indicaron que la calidad de servicio está relacionada con las condiciones 
generales del entorno. Asimismo, se relacionan con las de Salazar y Cabrera 
(2017) quienes manifestaron que el servicio de calidad brinda una adecuada 
expectativa y percepción de las empresas. También, guarda relación con el 
trabajo de Huanca (2017) quien en su investigación concluyó en que existe una 
relación significativa entre las variables de estudio. De esta forma se comprende 
a Hoffman y Bateson (2002) quienes señalaron que la calidad de servicio 
presenta características que son percibidas para brindar la complacencia de los 
clientes. En otros términos, es el horizonte que bebe de orientar a todos los 
miembros de una empresa para así lograr el éxito que necesita. 
Respecto a la gestión municipal y la comprensión del cliente como 
dimensión de la calidad de servicio, percibidos por los usuarios del centro del 
adulto mayor de la Municipalidad de Carabayllo, se encontró que el 81,8% de 
encuestados percibió una gestión municipal alta, de los cuales el 86,4% refirió 
percibir una alta comprensión del cliente. Este resultado, guarda relación directa 
entre sí, encontrándose un coeficiente de correlación r=0,614 y un valor p=0,000, 
por lo que se da una relación estadísticamente significativa similar a los 
resultados obtenidos por Jaramillo (2019) quien encontró un nivel de correlación 
entre la calidad de servicio y la satisfacción de los consumidores (r=0,616; 
p=000). De esta forma, señaló que las empresas deben preocuparse por brindar 
una adecuada gestión que logre la satisfacción de sus clientes. En sí, las 
satisfacciones de los consumidores están dadas por el estado anímico de cada 
individuo y por ende es el resultado de lo que percibe de un producto o servicio. 
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Es de esta forma que Paz (2005) define la satisfacción del cliente: proceso 
mental que realizan las personas al comparar el producto con su expectativa. 
Agregando que solo se puede dar en la mente ya que es una respuesta del 
proceso neurológico. Por otro lado, Kottler y Keller (2012) mencionan que la 
satisfacción está involucrada con la complacencia de las personas; es decir, el 
estado anímico que da respuesta a lo que recibe como producto o servicio. Los 
niveles de satisfacción son los resultados después de la adquisición de un 
producto final. 
Respecto a la gestión municipal y la capacidad de respuesta como 
dimensión de la calidad de servicio, percibidos por los usuarios del centro del 
adulto mayor de la Municipalidad de Carabayllo, se encontró que el 81,8% de 
encuestados percibió una gestión municipal alta; de los cuales el 98,1% refirió 
percibir una deficiente capacidad de respuesta, lo cual no guarda relación entre 
sí, encontrándose un coeficiente de correlación r=0,058 y un valor p=0,641, lo 
cual determina que no existe relación significativa. Similar a lo hallado se da en 
el estudio de Carpio (2020), quien encontró el 47,18% de encuestados que 
percibieron una mala capacidad de respuesta. En este sentido, considera que la 
dimensión capacidad de respuesta que ofrece el municipio a la ciudadanía es 
percibida como un trabajo que tienen que seguir implementándose para mejorar 
los recursos humanos y así satisfacer las necesidades del ciudadano. 
Por otro lado, Huanca (2017) también consideró en su trabajo de 
investigación que la gestión municipal debe planificar para así ejecutar y evaluar 
sus estrategias para lograr una adecuda respuesta en sus clientes. Tal como 
menciona Zeithamal y Bitner (1991), la capacidad está referida a la voluntad y 
disposición que tiene los clientes para apoyarse, y por lo que las empresas 
necesitan dar un mejor servicio. Por otro lado, también está referida a la cantidad 
de tiempo de espera para recibir atención solicitado. 
Respecto a la gestión municipal y la seguridad como dimensión de la calidad 
de servicio, percibidos por los usuarios del centro del adulto mayor de la 
Municipalidad de Carabayllo, se encontró que el 81,8% de encuestados percibió 
una gestión municipal alta, de los cuales el 100,0% percibió una seguridad alta, 
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encontrándose una relación estadísticamente significativa con un coeficiente de 
correlación r=0,371 y un valor de p=0,009, similar a lo hallado en el estudio de 
Perales (2018), en donde se encontró una relación significativa entre la gestión 
municipal y la calidad de servicios públicos en la Municipalidad de Ica. 
La investigación de Cervantes (2018) también mostró una relación alta 
entre ambas variables de estudio; por lo que consideró que las gestiones son 
procesos sistematizados e integrales que permiten cubrir las necesidades de la 
población. Afortunadamente, los municipios se han visto beneficiados con 
distintos cambios por lo que el progreso social se está realizando 
progresivamente. Es así como también indica Estrada (2015) quien considera 
que las municipalidades poseen autonomía política, económica y administrativa, 





De acuerdo a los resultados obtenidos se determinó que existe relación 
estadísticamente significativa (p= 0,008) entre las variables gestión municipal 
(81,8% alto) y calidad de servicio (61,1% regular, y 38,9% alto) percibidos por los 
usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo, valores que 
reflejan relación entre la planificación, organización, dirección y control que la 
Municipalidad de Carabayllo administra sobre el Centro del Adulto Mayor San 
Pedro y la percepción de la calidad de servicio que manifiestan los adultos 
mayores. A pesar de la deficiente distribución presupuestal conocida a nivel 
nacional, los resultados del presente estudio evidencian que la salud del adulto 
mayor es una de las prioridades de la Municipalidad de Carabayllo. 
Respecto a la relación existente entre gestión municipal (81,8% alta) y 
comprensión del cliente (86,4% alta) como dimensión de la calidad de servicio, 
se encontró una relación estadísticamente significativa (p=0,000), lo cual refleja 
un alto nivel de compromiso y prioridad en la inclusión del adulto mayor por parte 
de la Municipalidad de Carabayllo y el interés en reconocer a los adultos 
mayores y las necesidades que refieren, a cargo de los mismos funcionarios 
responsables del centro del adulto mayor San Pedro de Carabayllo. 
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Se encontró relación inversa entre la percepción de nivel de gestión 
municipal (81,8% alto) y capacidad de respuesta (98,1% deficiente) como 
dimensión de la calidad de servicio percibidos por los usuarios del centro del 
adulto mayor de la Municipalidad de Carabayllo, con un valor p=0,641 lo cual 
determina que no existe relación significativa entre las variables, encontrándose 
inconsistencia en los resultados. Los cual demuestra que a pesar de contar con 
un alto nivel organizacional y priorización del adulto mayor en la municipalidad de 
Carabayllo, no se tiene capacidad para proveer a los usuarios una atención 
oportuna a la problemática del centro del adulto mayor, lo cual podría 
interpretarse como desinterés municipal en solucionar los problemas o dudas 
reportados por los usuarios del centro del adulto mayor. 
Se encontró relación directa entre la gestión municipal y la seguridad como 
dimensión de la calidad de servicio, percibidos por los usuarios del centro del 
adulto mayor de la Municipalidad de Carabayllo, en donde la mayoría de usuarios 
(81,8%) percibió una gestión municipal alta, percibiendo el total de ellos una 
seguridad alta (p=0,009), lo que reflejó que los funcionarios cuentan con 
conocimientos técnicos necesarios y oportunos para orientar al usuario y lograr  





Implementar información online acerca del gasto presupuestal y planes 
estratégicos de la Municipalidad de Carabayllo respecto a los avances de gestión 
de la prioridad sanitaria del Adulto Mayor a través del Centro del Adulto Mayor de 
San Pedro de Carabayllo, con la finalidad de ser transparentes en la información 
y avances del mismo, ya que según los resultados obtenidos sí existe una 
aceptable gestión municipal. 
Crear plataformas virtuales con la finalidad de recibir sugerencias u 
observaciones de los mismos usuarios del centro del adulto mayor, con la 
finalidad de atender oportunamente sus reclamos u solicitudes, siendo una forma 
de incentivar la participación del adulto mayor en las mejoras de la comunidad, 
favoreciendo su inclusión social, lo cual favorecería su salud mental. 
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A pesar de percibir una aceptable gestión municipal los adultos mayores 
no evidencian los resultados de los compromisos que establece la municipalidad 
con ellos mismos referente a mejoras en el servicio del centro del adulto mayor. 
Por lo que es importante organizar reuniones periódicas con los representantes 
de los usuarios, con la finalidad de planificar y mejorar los servicios en general 
del centro del adulto mayor. 
Si bien los adultos mayores perciben seguridad en la calidad de atención 
del centro del adulto mayor, esta debería reforzarse con el contrato de personal 
exclusivo para educarlos y orientarlos en esta etapa de vida, con la finalidad de 
garantizar un apoyo emocional profesional y evidenciar resultados positivos 
objetivos. 
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ANEXO 1:  
 
Tabla 13: 
Matriz de Consistencia 
 
Título: Gestión Municipal y Calidad de Servicio en usuarios del Centro del Adulto Mayor San Pedro de Carabayllo, 2020 Autor: Br. 
Isabel Emma Aparicio Soria 





¿Cuál es la 
relación entre 
la gestión 
municipal y la 
calidad del 












relación entre la 
gestión 
municipal y la 
calidad del 











entre la gestión 
municipal y la 
calidad del servicio 
en los usuarios       
del Centro  del 
Adulto Mayor San 
Pedro de 
Carabayllo, 2020. 
Variable 1: Gestión Municipal 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 




Del 24 al 27 Nominal 
Alto: 34 - 45 
Regular: 21 - 33 




Del 28 al 31 Nominal 
Alto: 27 - 35 
Regular: 17 - 26 




Del 32 al 35 Nominal 
Alto: 52 - 70 
Regular: 34 - 51 
Malo: 14 - 32 
Control Nivel de Control Del 36 al 40 Nominal 
Alto: 27 - 35 
Regular: 17 - 26 








Variable 2: Calidad de Servicio 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 
Niveles y rangos 
¿Cuál es la 
relación entre 
la gestión 
municipal y la 
comprensión 
del cliente en la 
calidad del 








relación entre la 
gestión 
municipal        y       
la comprensión 
del cliente en la 
calidad del 




San Pedro de 
Carabayllo 
2020. 
No existe relación 
entre la gestión 
municipal y la 
calidad  del 
servicio en los 
usuarios  del 
Centro  del Adulto 









Del 01 al 
10 
Nominal 
Alto: 33 - 45 
Regular: 21 - 32 
Malo: 9 - 20 
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respuesta en la 
calidad del 












respuesta en la 
calidad del 














Del 11 al 
19 
Nominal 
Alto: 84 - 110 
Regular: 53 - 83 
Malo: 22 - 52 
¿Cuál es la 
relación entre 
la gestión 
municipal y la 
seguridad en la 
calidad del 
servicio de los 
usuarios del 
Centro    del   
Adulto Mayor 




relación entre la 
gestión 
municipal y la 
seguridad en la 
calidad del 











Del 22 al 
23 
Nominal 
Alto: 34 - 45 
Regular: 22 - 33 
Malo: 9 - 21 
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Adulto Mayor 











Variable 1: Gestión Municipal 
Técnicas: Encuesta Instrumento: 
Cuestionario 
Autor: Isabel Emma Aparicio Soria 
Año: 2020 
Ámbito de Aplicación: Centro del 
Adulto Mayor San Pedro de 
Carabayllo 
Forma de Administración: 
Individual 
 
Variable 2: Calidad de Servicio 
Técnicas: Encuesta Instrumento: 
Cuestionario 
Autor:  Isabel Emma Aparicio 
Soria 
Año: 2020 
Ámbito de Aplicación: Centro del 
Adulto Mayor San Pedro de 
Carabayllo 
Forma de Administración: 
Individual 
Las frecuencias, y el porcentaje, la media se calcularon bajo 
estadísticas descriptivas. Se utilizó la prueba de Rho de 
Spearman para analizar la correlación de variables categóricas 
entre. Todos los valores de probabilidad inferiores a 0,01 se 
consideraron estadísticamente significativos. 
 

























Nivel de Planificación 
 
Del 24 al 27 
 
Nominal 
Alto: 34 - 45 
Regular: 21 - 33 
Malo: 9 - 20  
Organización 
 
Nivel de Organización 
 
Del 28 al 31 
 
Nominal 
Alto: 27 - 35 
Regular: 17 - 26 
Malo: 7 - 16  
Dirección 
 
Nivel de Dirección 
 
Del 32 al 35 
 
Nominal 
Alto: 52 - 70 
Regular: 34 - 51 
Malo: 14 - 32  
Control 
 
Nivel de Control 
 
Del 36 al 40 
 
Nominal 
Alto: 27 - 35 
Regular: 17 - 26 
Malo: 7 - 16  






Operacionalización de la variable 2: Calidad de Servicio 
 
 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALAS NIVELES Y RANGO 




Del 01 al 10 Nominal 
Alta: 33 - 45 
Media. 21 - 32 
Baja: 9 – 20 





Del 11 al 19 
Nominal 
Alta: 84 - 110 
Media. 53 - 83 




Del 22 al 23 Nominal 
Alta: 34 - 45 
Media. 22 - 33 
Baja: 9 - 21 
 
Nota: Elaborada para el estudio 
 
ANEXO 3: 
Cuestionario de Percepción de la Calidad de Servicio / Gestión Municipal 
 
DIMENSIONES 
PERCEPCION DE LA CALIDAD DE 









1 2 3 4 5 
Comprensión del 
cliente 
1. El personal Centro Del Adulto Mayor es 
amable cuando necesitan ayuda. 
          
2. La interacción en el centro del adulto 
mayor es amable. 
          
3. Recibe un trato amable en este centro del 
adulto mayor. 
          
4. El centro del adulto mayor es sinónimo de 
amabilidad en cuanto a la atención. 
          
5. Son amables en sus momentos de 
recreación. 
          
6. El personal encargado del Centro Del 
Adulto Mayor brinda un trato  cortés. 
          
7. Recibe un trato cortés de la Municipalidad 
cuando lo necesitan. 
          
8. La municipalidad es cortés al momento de 
realizar alguna actividad. 
          
9. Se siente satisfecho por la atención de 
parte de la Municipalidad. 
          
10. Se siente conforme con la atención 
brindada en el Centro Del Adulto Mayor. 
          
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
11. La capacidad de respuesta de parte de 
la municipalidad es efectiva con respecto a 
sus necesidades. 
          
12. La capacidad de respuesta de los plazos 
de trámites documentarios se ha realizado 
con rapidez. 
          
13. Se siente satisfecho con el servicio 
brindado en el Centro Del Adulto Mayor. 
          
14. La municipalidad de Carabayllo   
satisface sus necesidades. 
          
15. Se siente satisfecho con el acceso que 
tiene de los servicios que brinda la 
municipalidad de Carabayllo. 
          
16. Siente que le brindan un servicio de 
calidad en el Centro Del Adulto Mayor. 
          
17. Tienen una buena percepción del 
servicio brindado en el Centro Del Adulto 
Mayor. 
          
18. Tienen una buena percepción del 
personal encargado en el Centro Del Adulto 
Mayor. 
          
 
19. Tiene una buena percepción de la 
Municipalidad de Carabayllo. 
          
SEGURIDAD 
20. Recibe un trato amable por parte de las 
personas encargadas del Centro Del Adulto 
Mayor. 
          
21. El personal a cargo del Centro Del 
Adulto Mayor le brinda confianza. 
          
22. Las actividades que realizan en el 
Centro Del Adulto Mayor le inspiran 
confianza. 
          
23. Tiene confianza con el personal a cargo 
del Centro Del Adulto Mayor. 
          
PLANIFICACION 
24. La comunicación brindada por la 
Municipalidad llega de manera efectiva con 
respecto a sus necesidades. 
          
25. La Municipalidad de Carabayllo tiene 
credibilidad. 
          
26. El personal a cargo del Centro Del 
Adulto Mayor cuenta con credibilidad. 
          
27. La información que brinda la 
Municipalidad sobre el centro del adulto 
mayor tiene credibilidad. 
          
ORGANIZACIÓN 
28. La atención del personal es exclusiva 
para el adulto mayor. 
          
29. Cuenta con instalaciones de calidad en 
el Centro Del Adulto Mayor. 
          
30. Cuenta con los servicios básicos de 
calidad en el Centro Del Adulto Mayor. 
          
31. Cuenta con mobiliario adecuado de 
calidad en el Centro Del Adulto Mayor. 
          
DIRECCION 
32. Usted mantiene comunicación con los 
funcionarios de la municipalidad. 
          
33. Son atendidos por los profesionales 
correspondientes. 
          
34. Las personas que les atienden en el 
Centro Del Adulto Mayor muestran 
profesionalismo. 
          
35. El personal del Centro Del Adulto Mayor 
está capacitado. 
          
CONTROL 
36. El centro de adulto mayor coordina 
estrategias para comunicarse con la 
Municipalidad. 
          
37. Le brindan respuesta oportuna a sus 
solicitudes. 
          
38. Cree en la transparencia administrativa 
de los recursos hacia el programa del adulto 
mayor. 
          
39. Considera que hay transparencia en la 
dirección los recursos brindados hacia el 
centro del adulto mayor. 
          
40. El personal a cargo del Centro Del 
Adulto Mayor presenta transparencia en su 
trabajo. 
          
 
Nota: elaborada para el estudio 
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ANEXO 5: Validación de instrumentos  




































ANEXO 6: Título de la Tesis 
 
 
RESOLUCIÓN JEFATURAL N° 1787-2020-UCV-EPG-LN 




El informe presentado por el (la) docente Dr. (a) CARLOS SIXTO VEGA VILCA 
de la Experiencia Curricular “Diseño y Desarrollo del Trabajo de Investigación” 
del programa de MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA, a la Jefatura de la Escuela 
de Posgrado de la Filial Lima Norte de la Universidad César Vallejo, solicitando la 
inscripción del proyecto de investigación: 
GESTIÓN MUNICIPAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN USUARIOS DEL 
CENTRO ADULTO MAYOR SAN PEDRO DE CARABAYLLO 2020 
presentado por el (la) estudiante: 
 




Que, el artículo 7° del Reglamento de Investigación de Posgrado indica: 
“El sistema de Evaluación de la Investigación implica el seguimiento de los 
trabajos de investigación, desde su concepción hasta su obtención de los 
resultados para su sustentación y publicación”. 
Que, el artículo 14° del Reglamento de Investigación  de Posgrado indica: 
“La  vigencia  del  proyecto es un año. En caso de exceder el tiempo considerado, 
el interesado deberá remitirse a los procedimientos de investigación de la 
Escuela de Posgrado”. 
Que, el artículo 17° del Reglamento de Investigación de Posgrado indica: “El 
proyecto de tesis es elaborado por un estudiante bajo la asesoría del docente 
metodólogo, dentro del cronograma y normatividad académica establecida y 
culmina, previa evaluación, con opinión favorable del docente metodólogo y la 
obtención de la resolución del proyecto”. 
Que, el artículo 35° del Reglamento de Investigación de Posgrado indica: “El 
docente se constituye en asesor metodólogo, responsable del monitoreo y 
evaluación del diseño y desarrollo del proyecto de tesis”. 
Que, el (la) estudiante ha cumplido con todos los requisitos académicos y 




Que, el proyecto de investigación cuenta con la opinión favorable del docente 
metodólogo de la experiencia curricular de “Diseño y Desarrollo del Trabajo de 
Investigación”. 
Que, estando a lo expuesto y de conformidad con las normas estatutarias y 
reglamento vigente; 
SE RESUELVE: 
Art. 1°.- Aprobar el proyecto de tesis GESTIÓN MUNICIPAL Y CALIDAD DE 
SERVICIO EN USUARIOS DEL CENTRO ADULTO  MAYOR  SAN  PEDRO  DE  
CARABAYLLO  2020,  presentado  por  el  (la)  Bach.  APARICIO  SORIA, ISABEL 
EMMA, con Código: 7002319601, el mismo que contará con un plazo máximo de 
un año para su ejecución. 
 
Art. 2°.- Registrar el proyecto de tesis dentro del archivo de la línea de 
investigación: GESTION DE POLITICAS PUBLICAS, correspondiente al 
Programa de MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA. 
 
Art. 3°.- Designar al Mtro(a). Dr(a). CARLOS SIXTO VEGA VILCA como asesor 
metodólogo del proyecto de tesis GESTIÓN MUNICIPAL Y CALIDAD DE 
































Presidente: Sr. Ángel Vega López Ambiente del Centro del Adulto Mayor 
 
